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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen di PT. Nasmoco 




PT. Nasmoco Bengawan Motor sebagai perusahaan yang bergerak dalam 
bidang otomotif maka begitu pentingnya menaikkan profitabilitas dengan menjaga 
kualitas. Suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan hasil output, jasa, 
pekerja, proses dan lingkungan untuk melebihi harapan maupun dengan kenyatan 
merupakan kualitas yang perlu diberikan untuk menjadikan perusahaan yang lebih 
baik dari sebelumnya, maka perbaikan kualitas menjadi hal yang harus ditekankan 
karena dengan adanya kualitas itu sendiri akan memberikan dampak positif dari 
perusahaan. Kepuasan konsumen menjadi contoh sebuah perusahaan mawas diri 
untuk mengerti kondisi dimana konsumen telah diperhatikan dalam penyampaian 
rasa kepuasan. Dengan menggunakan service quality (Gap analisis) diketahui 
terdapat 5 dimensi yang mana terdapat kesenjangan/ gap dari kenyataan dan 
harapan yang dirasakan oleh konsumen dimensi tersebut adalah -0,558 
(keandalan), -0,533 (jaminan), -0,510 (daya tanggap), -0,497 (bukti fisik), dan 
yang terakhir -0,496 (empati). Untuk mengetahui lebih lanjut apakah faktor-faktor 
pelayanan itu berpengaruh atau tidak pada kepuasan konsumen maka dilakukan 
uji lebih lanjut yaitu menggunakan bantuan program SPSS 16.00 diketahui 
persamaan regresi bukti fisik (0,644) dengan signifikansi 0,00 (bukti fisik 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan), keandalan (0,445) dengan signifikansi 
0,001 (keandalan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen), daya 
tanggap (-0,239) dengan signifikansi 0,121 (daya tanggap tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen), jaminan (0,445) dengan signifikansi 0,004 
(jaminan berpengaruh sangat signifikan terhadap kepuasan konsumen), dan 
empati (-0,058) dengan signifikansi 0,060 (empati tidak berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen. Dari persamaan regresi secara bersama-sama diketahui nilai 
kepuasan -1,779, jika bukti fisik 1 maka kepuasan akan bertambah -1,135, jika 
keandalan bertambah 1 maka kepuasan akan bertambah -1,334, jika daya tanggap 
bertambah 1 maka kepuasan akan bertambah -2,018, jika jaminan bertambah 1 
maka kepuasan bertambah -1,325, empati bertambah 1 maka kepuasan bertambah 
-1,721. Jika variabel pelayanan ditambah secara bersama-sama nilai kepuasan 
akan berubah menjadi -0,417 
 




PT. Nasmoco Bengawan Motor as a company engaged in the automotive field 
it is so important to raise profitability by maintaining the quality. A dynamic 
condition which affects the output results, services, labor, environmental and 
process to exceed expectations and with kenyatan are qualities that need to be 
given to make the company better than ever, the quality improvement into things 
that must be emphasized because with the quality itself will have a positive impact 
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on the company. Consumer satisfaction is an example of a company introspective 
to understand the conditions in which the consumer has to be considered in the 
delivery of a sense of satisfaction. By using the service quality (Gap analysis) 
finds that there are five dimensions that where there is a gap / gap of reality and 
expectations are perceived by consumers that dimension is -0.558 (reliability), -
0.533 (guarantee), -0.510 (responsiveness), -0.497 (physical evidence), and the 
last -0.496 (empathy). To find out more about whether the factors that affect 
service or customer satisfaction then do further testing is using SPSS 16:00 known 
physical evidence of regression equation (0.644) with significantly 0,00 (physical 
evidence of a significant effect on satisfaction), reliability (0.445) with a 
significance of 0.001 (significant effect on the reliability of consumer 
satisfaction), responsiveness (-0.239) with a significance of 0.121 (responsiveness 
has no effect on customer satisfaction), assurance (0.445) with a significance of 
0.004 (guarantee very significant influence on consumer satisfaction) , and 
empathy (-0.058) with a significance of 0.060 (empathy affects customer 
satisfaction. From the regression equation together known value of -1.779 
satisfaction, if the first physical evidence that satisfaction will increase -1.135, if 
the reliability increases first then satisfaction will increase -1.334, if 
responsiveness increases first then satisfaction will increase -2.018, if the 
guarantee increases first then increasing satisfaction -1.325, empathy increases 
first then increased satisfaction -1.721. If the variable service coupled together 
satisfaction scores will be changed to -0.417 
 
Keywords: QUALITY, CUSTOMER satisfaction, Influence 
 
1. Pendahuluan 
Kemajuan dan perubahan dari zaman semakin menuju era moderen 
menjadikan industri melakukan persaingan-persaingan yang begitu ketat dan 
saling menunjukkan untuk menjadi yang terbaik. Dari bidang otomotif 
perbaikan dilakukan menjadi hal pokok karena dari sebuah industri terus 
melakukan perbaikan dapat membantunya menemukan titik lemah dari yang 
dirasakan.  
PT. Nasmoco Bengawan Motor sebagai perusahaan yang telah besar 
maka tidak lupa untuk melakukan perbaikan-perbaikan demi mencapainya 
suatu keberhasilan yang besar untuk mencapainya itu maka diharapkan 
elemen-elemen berkaitan yang tidak dapat dilepaskan salah satunya. Untuk 
mengetahui kepuasan konsumen maka dilakukan pengkajian lebih lanjut 
dengan Service Quality. Demi melancarkan kepuasan konsumen pengkajian 
ini dilakukan dengan menganalisis gap 5 yaitu mengenai harapan konsumen 
dengan yang dirasakan oleh konsumen tersebut. Analisa kuesioner dengan 




1. Untuk mengetahui variabel-variabel yang digunakan untuk mengukur 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen berdasarkan lima dimensi 
Servqual dan menggetahui urutan gap nya. 
2. Untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh lima dimensi Servqual terhadap 
kepuasan konsumen di PT. Nasmoco Bengawan Motor. 
3. Untuk mengetahui seberapa pengaruh lima dimensi Servqual bila 
digabungkan dengan kepuasan konsumen di PT. Nasmoco Bengawan 
Motor. 
2. Metode 
2.1 Definisi Veriabel 
2.1.1. Variable Terikat (Dependen) 
Variabel Terikat atau variabel Dependen merupakan variabel yang 
dipengaruhi oleh variabel bebas. Variabel terikat dalam penelitian ini 
adalah kepuasan konsumen.  
2.1.2. Variable Bebas (Independen) 
Variabel bebas atau bisa dikatakan Independen merupakan variabel 
yang mempengaruhi variabel terikat. Variabel bebas dalam penelitian ini 
yaitu kualitas pelayanan yang terbagi atas lima kriteria pengukuran, yaitu: 
bukti fisik, keandalan, daya tanggap, Jaminan, Empati. 
2.2 Metode Pengolahan 
2.2.1 Service Quality  
Menghitung gap/ kesenjangan analisis antara kenyataan yang dirasakan 
dengan harapan yang ingin dirasakan oleh konsumen. 
2.3 Uji Asumsi Klasik 
Pada kaidah statistik ekonometrika, apabila menggunakan regresi linier 
berganda, diharuskan melakukan pengujian asumsi klasik, yaitu uji 
normalitas, uji multikolinieritas, dan uji heteroskedastisitas. Uji asumsi 
klasik dimaksudkan untuk memastikan bahwa model regresi linier 
berganda dapat digunakan atau tidak. Apabila uji asumsi klasik telah 
terpenuhi, alat uji statistik linier berganda dapat digunakan. 
 Uji Normalitas Data 
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 Uji Multikolinieritas 
 Uji Heterokedasitas 
2.4 Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 
Uji Hipotesis menggunakan F-Test dipergunakan menguji hubungan 
variabel independen secara bersamaan dengan variabel dependen.  
2.5 Uji Signifikansi Parsial (Uji T) 
Uji hipotesis menggunakan t-test dipergunakan mengenai variabel 
independen adanya hubungan signifikan/ tidak dengan variabel dependen 
secara personal pada tiap variabel. 
2.6 Koefisien Determinasi  (R2) 
Dipergunakan dalam mengukur besarnya kemampuan model dalam 
menjelaskan variabel dependen. Jika R
2
 semakin tinggi (mendekati 1), 
maka dikatakan bahwa pengaruh variabel independen merupakan besarnya 
terhadap variabel terikat. Berarti model yang dipergunakan semakin besar  
menerangkan pengaruh variabel independen bersama variabel dependen. 
3. Hasil dan Pembahasan 
3.1 Pengumpulan Data 
Pengumpulan data merupakan bagian penting dalam suatu penelitian, 
karena jika tidak ada data penelitian ini tidak dapat dilakukan tahapan lebih 
lanjut. Pada tahap ini bagian terpenting adalah memahami objek penelitian 
dengan baik dan seksama sehingga hasilnya nanti dapat sesuai dengan apa 
yang diharapkan. 
Pada penelitian ini, peneliti melakukan pengumpulan data dengan 
menyebar kuesioner terhadap 60 responden, penyebaran kuesioner tersebut 
dapat diketahui dan dilihat pada lampiran. Setelah kuesioner dilengkapi atau 
diisi oleh responden maka tahapan selanjutnya yaitu melakukan pengolahan 
data sesuai dengan tujuan dari penelitian menggunakan SPSS versi 16.00 
kemudian melakukan uji validitas dan uji reliabilitas. 
3.2 Pengolahan Data 
Pengolahan data menggunakan metode Service quality dan Program SPSS 
16.00 sebagai alat bantu mengerjakan. Dari alat bantu SPSS 16.00 tersebut 
diharuskan data yang digunakan merupakan data yang valid dan reliabel. Jadi 
sebelum melakukan pengolahan data lebih lanjutnya maka harus terlebih 





3.2.1 Uji Validitas 
Suatu instrumen dinyatakan benar apabila mampu mengukur apa yang 
diinginkan. Mampu mendapatkan data yang akurat dari variabel yang 
diteliti tabel 3.1 dibawah ini: 
Tabel 1 Uji Validitas Kenyataan dan Harapan 









Lokasi mudah diakses 0,284 0,436 0,254 Valid 
Peralatan servis lengkap 0,658 0,489 0,254 Valid 
Kenyamanan dalam melakukan servis  0,596 0,458 0,254 Valid 
Karyawan sigap terhadap konsumen 0,620 0,607 0,254 Valid 






Pernah melakukan servis  0,386 0,258 0,254 Valid 
Tata letak ruang tunggu nyaman 0,463 0,086 0,254 Tidak valid 
Karyawan telah rapi dan profesional 0,536 0,461 0,254 Valid 
Parkiran servis yang luas 0,402 0,302 0,254 Valid 
Menyarankan orang lain untuk servis 0,579 0,590 0,254 Valid 
Kehandalan 
(X2) 
Mekanik dapat diandalkan 0,327 0,384 0,254 Valid 
Pengerjaan servis tepat waktu 0,678 0,402 0,254 Valid 
Counter menginformasikan kerusakan mobil      0,656 0,419 0,254 Valid 
Menginformasikan garansi setelah servis usai 0,60 0,420 0,254 Valid 







Security mengarahkan mobil pada saat masuk 0,060 0,564 0,254 Tidak Valid 
Bengkel menginformasikan  kepastian waktu servis 0,518 0,431 0,254 Valid 
Service advisor mendengar keluhan konsumen dengan baik 0,473 0,683 0,254 Valid 
Service advisor menginformasikan saran (biaya, waktu 
pengerjaan) 
0,612 0,603 0,254 Valid 
Mekanik dirasa sigap melakukan servis kendaraan 0,502 0,728 0,254 Valid 
 
Jaminan (X4) 
Merasa yakin terhadap kinerja karyawan 0,239 0,444 0,254 Tidak valid 
Merasa aman saat melakukan transaksi 0,586 0,191 0,254 Tidak valid 
Karyawan selalu bersikap sopan terhadap konsumen 0,513 0,579 0,254 Valid 
Service advisor berkomunikasi dengan baik 0,486 0,561 0,254 Valid 
Servis yang telah dilakukan apakah telah memenuhi harapan 0,437 0,485 0,254 Valid 
Empati (X5) 
Merasa mendapatkan perhatian saat masuk 0,347 0,614 0,254 Valid 
Merasa mendapatkan perhatian mendaftar saat servis 0,559 0,522 0,254 Valid 
Melihat karyawan memperlakukan konsumen dengan baik 
merata 
0,399 0,509 0,254 Valid 
Karyawan bersunguh- sunguh dalam mengutamakan konsumen 0,517 0,532 0,254 Valid 
Merasa waktu operasi servis yang nyaman 0,574 0,612 0,254 Valid 
Dari tabel 3.1 dari hasil pengolahan SPSS 16.00 sah atau valid tidaknya 
kuesioner dilihat dari perhitungan jika r hitung> r tabel dan bernilai positif, 
variabel tersebut valid sedangkan jika r hitung< r tabel, maka variabel 
tersebut tidak valid. Terdapat 4 variabel pertanyaan yang nilainya kurang 
dari R- tabel (tidak valid) variabel pertanyaan tersebut yaitu tata letak ruang 
tunggu, security mengarahkan mobil saat masuk, merasa yakin terhadap 




3.2.2 Uji Reliabilitas 
Setelah melakukan uji validitas dan hasilnya menyatakan bahwa 
instrumen tersebut valid, maka selanjutnya melakukan uji reliabilitas.  
Tabel 2 Koefisien Reliabilitas 
Kriteria Cronbach’s Alpha Realibilitas 
Kenyataan Pelayanan 0,895 Reliabel 
Harapan Pelayanan 0,894 Raliabel 
Koefisien reliabilitas Cronbach’s Alpha diatas berada pada kisaran 0,7- 
0,89 dengan kriteria hubungan sangat erat (reliabel), kedua koefisien 
tersebut dikategorikan “reliabel”. 
3.2.3 Sevice Quality Gap 5 
Untuk mengetahui nilai service quality, langkah terlebih dahulu 
membuat  rekapitulasi dari data kuesioner. 





SS S TS STS SS S TS STS SS S TS STS SS S TS STS 
1 Lokasi mudah diakses 8 45 6 1 31 28 1 0 12 
Counter menginformasikan 
kerusakan mobil 
13 32 14 1 30 27 2 1 
2 Peralatan servis lengkap 8 37 15 0 29 29 1 1 13 
Menginformasikan garansi 
setelah servis usai 
9 35 14 2 31 23 3 3 
3 
Kenyamanan dalam 
melakukan servis  
11 33 16 0 30 28 1 1 14 
Merasa aman pada saat 
servis 
8 30 22 0 25 30 5 0 
4 
Karyawan sigap terhadap 
konsumen 
10 35 12 0 24 31 4 1 15 
Bengkel menginformasikan 
tentang kepastian waktu 
servis 




konsumen dengan baik 
9 43 8 0 30 29 1 0 16 
Service advisor mendengar 
keluhan konsumen dengan 
baik 
9 35 15 2 30 24 4 2 
6 Pernah melakukan servis 11 33 15 1 30 32 1 1 17 
Service advisor 
menginformasikan saran 
(biaya, waktu pengerjaan) 
8 43 9 0 32 24 4 0 
7 
Karyawan telah rapi dan 
profesional 
7 34 16 3 26 32 2 0 18 
Mekanik dirasa sigap 
melakukan servis kendaraan 
11 37 12 0 24 33 3 0 
8 Parkiran servis yang luas 12 37 9 2 35 23 2 0 19 
Karyawan selalu bersikap 
sopan terhadap konsumen 
10 34 16 0 20 39 0 1 
9 
Menyarankan orang lain 
untuk servis 
13 35 8 4 30 27 2 1 20 
Service advisor 
berkomunikasi dengan baik 




14 32 14 0 32 26 2 0 21 
Servis yang telah dilakukan 
apakah telah memenuhi 
harapan 
9 36 14 1 27 28 4 1 
11 
Pengerjaan servis tepat 
waktu 
7 36 15 2 30 24 4 2 
          
Dari tabel 3 merupakan hasil rekapitulasi data kuesioner. Dan tabel 4 




Tabel 4 Perhitungan Pembobotan, Rata- rata dan nilai Gap 
Variabel Pertanyaan 
Kenyataan Pelayanan Harapan Pelayanan 
Nilai 








Lokasi mudah diakses 180 3,00 210 3,50 -0,50 
Peralatan servis lengkap 173 2,88 206 3,43 -0,55 
Kenyamanan dalam melakukan servis  175 2,91 207 3,45 -0,54 
Karyawan sigap terhadap konsumen 169 2,88 198 3,28 -0,4 
Karyawan memperhatikan konsumen dengan baik 181 3,01 209 3,48 -0,47 
Pernah melakukan servis 174 2,90 219 3,54 -0,64 
Karyawan telah rapi dan profesional 165 2,75 204 3,38 -0,63 
Parkiran servis yang luas 179 2,98 213 3,55 -0,57 
Menyarankan orang lain untuk servis 177 2,95 206 3,43 -0,48 
Mekanik dapat diandalkan 180 3,00 210 3,50 -0,50 
Pengerjaan servis tepat waktu 168 2,80 202 3,36 -0,56 
Counter menginformasikan kerusakan mobil 177 2,95 206 3,43 -0,48 
Menginformasikan garansi setelah servis usai 171 2,86 202 3,36 -0,50 
Merasa aman pada saat servis 166 2,76 200 3,33 -0,57 
Bengkel menginformasikan tentang kepastian waktu servis 175 2,85 203 3,38 -0,53 
Service advisor mendengar keluhan konsumen dengan baik 173 2,86 202 3,36 -0,50 
Service advisor menginformasikan saran (biaya, waktu 
pengerjaan) 179 2,93 208 3,46 -0,53 
Mekanik dirasa sigap melakukan servis kendaraan 179 2,98 201 3,36 -0,38 
Karyawan selalu bersikap sopan terhadap konsumen 174 2,90 198 3,30 -0,40 
Service advisor berkomunikasi dengan baik 164 2,73 208 3,46 -0,73 
Servis yang telah dilakukan apakah telah memenuhi harapan 173 2,91 201 3,35 -0,44 
 
Tabel 5 Nilai gap berdasarkan 5 Dimensi Servqual 
Dimensi Variabel pertanyaan 





gap Kenyataan Harapan 
Bukti fisik 
Pernah melakukan servis 
11,67 13,66 2,91 3,41 -0,49 
Karyawan telah rapi dan profesional 
Parkiran servis yang luas 
Menyarankan orang lain untuk servis 
Keandalan 
Mekanik dapat diandalkan 
14,59 17,38 2,91 3,47 -0,55 
Pengerjaan servis tepat waktu 
Counter menginformasikan kerusakan mobil 
Menginformasikan garansi setelah servis usai 
Merasa aman saat servis 
Daya 
tanggap 
Bengkel menginformasikan kepastian waktu servis 
11,61 13,65 2,9 3,41 -0,51 
Service advisor mendengarkan keluhan konsumen 
dengan baik 
Service advisor menginformasikan saran (biaya, 
waktu, pengerjaan) 
Mekanik dirasa sigap melakukan servis 
Jaminan 
Karyawan selalu bersikap sopan terhadap 
konsumen 
8,47 10,07 2,82 3,35 -0,53 Service advisor berkomunikasi dengan baik 
Servis yang telah dilakukan apakah telah 
memenuhi harapan 
Empati Merasa mendapatkan perhatian saat masuk 14,45 16,93 2,89 3,38 -0,49 
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Merasa mendapatkan perhatian saat mendaftar 
servis 
Melihat karyawan memperlakukan konsumen 
dengan baik merata 
Karyawan bersungguh-sungguh dalam 
mengutamakan konsumen 
Merasa waktu operasi servis yang nyaman 
 
3.2.4 Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik yang dipergunakan penelitian ini antara lain: uji 
normalitas, multikoliniearitas, dan heterokedastisitas. Masing-masing akan 
dibahas lebih lanjut sebagai berikut: 
 Uji Normalitas 
Data dikatakan berdistribusi secara normal apabila asym Sig (2-
tailed) pada hasil SPSS > 0,050. 
Tabel 6 Uji Normalitas 
asym Sig (2-tailed) 
Standar Keterangan 
0,116 0,05 Berdistribusi Normal 
 
 Uji Multikolinieritas 
Dikatakan terjadi multikolinearitas jika angka interkorelasi antar 
variabel independen lebih dari/ sama dengan 0,800. Metode lain  dengan 
melihat nilai VIF(Variant Inflation Factor) dan Tolerance pada proses 
regresi biasa. 
 Jika nilai VIF kurang dari sepuluh dan nilai Tolerance mendekati 
satu, maka pada model tersebut tidak terdapat multikolinearitas sehingga 
dapat dikatakan bahwa model layak digunakan untuk memprediksi nilai 
variabel dependen. 
Tabel 7 Uji Multikolinieritas 
 Model Interkorelasi (r hitung) Standar Keterangan 
Bukti Fisik (X1) 0,001 0,800 Tidak terjadi multikolinieritas 
Kehandalan (X2) -0,047 0,800 Tidak terjadi multikolinieritas 
Daya Tanggap (X3) -0,219 0,800 Tidak terjadi multikolinieritas 
Jaminan (X4) -0,219 0,800 Tidak terjadi multikolinieritas 
Empati (X5) -0,160 0,800 Tidak terjadi multikolinieritas 
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Tabel 7 diatas memperlihatkan nilai interkorelasi antar variabel 
<0,800. Dapat dikatakan tidak terjadi masalah multikoliniearitas pada 
model regresi tersebut. 
 Uji Heteroskedastisitas 
Model regresi dapat dikatakan tidak mengalami gejala 
heterokedastisitas jika nilai LM= R2 x N < 9,2. 




LM Standar Keterangan 
0,012 
2,0 9,2 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
Dari tabel 8 hasil uji heterokedastisitas bahwa model regresi pada 
penelitian ini bebas dari gejala heterokedastisitas karena nilai LM= 0,020 
x 60= 0,72 < 9,2. 
3.2.5 Analisis Regresi Linier Berganda 
 Uji Serempak (Uji F) 
Pengujian menggunakan uji F dilakukan untuk mengetahui adanya 
pengaruh dari variabel independen terhadap variabel dependen secara 
bersamaan (simultan). 
Tabel 9 Uji Serempak (Uji F) 
F Hitung Sig Standar Keterangan 
18,278 
0,000 Sig. < 0,050 Secara bersama-sama berpengaruh 
Berdasarkan tabel 9 hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS 
16.00 dan diatas, dimana F tabel 2,39 sedangkan F hitung 173,801, 
berarti F hitung > F tabel dengan tingkat signifikan sebesar 0,000 maka 
Ho ditolak dan Ha diterima. 
 Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Nilai r-square yang berkisar antara 0–1, semakin kecil kemampuan 
variabel- variabel independen dalam menerangkan variabel dependen. 
Begitu pula sebaliknya, semakin besar nilai r-square maka semakin besar 











0,629 62,9 % variabel X mampu menjelaskan variable Y 
Dari tabel 10 diketahui nilai R-square pada penelitian ini adalah 
sebesar 0,629 artinya 62,9% variabel kualitas pelayanan dapat 
menjelaskan kepuasan konsumen, sedangkan sisanya sebesar 37,1% 
dijelaskan oleh faktor lain. 
 Uji Statistik (Uji t) 
Setelah melakukan uji asumsi klasik data yang digunakan dalam 
penelitian ini telah memenuhi syarat untuk mendapatkan model regresi 
linear berganda. 
Tabel 11 Uji Statistik (Uji t) 
Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
(Constant) -1,779 3,699   -0,481 0,632 
X1 0,644 0,104 0,549 0,6196 0 
X2 0,445 0,125 0,461 0,3571 0,001 
X3 -0,239 0,152 -0,224 -0,1574 0,121 
X4 0,454 0,15 0,342 0,3021 0,004 
X5 0,058 0,112 0,057 0,519 0,606 
Dari tabel 11 berdasarkan hasil pengujian seperti diatas, maka 
diperoleh persamaan linear berganda sebagai berikut: 
Y= -1,779 + 0,644  X1 +  0,445 X2 + -0,239 X3 + 0,454 X4 + 0,058 X5  
 Nilai konstanta adalah -1.790 artinya jika tidak terdapat kualitas 
pelayanan seperti bukti fisik, kepercayaan, daya tanggap, 
jaminan, dan empati nilai kepuasan konsumennya adalah sebesar 
-1.790. 
 Koefisien regresi X1 adalah 0,644 dengan signifikansi 0,00. Hal 




 Koefisien regresi X2 adalah 0,445 dengan signifikansi 0,001. Hal 
ini menunjukkan kehandalan berpengaruh sangat signifikan pada 
kepuasan konsumen. 
 Koefisien X3 adalah -0,239  dengan signifikansi 0,121. hal ini 
menunjukkan daya tanggap tidak berpengaruh pada kepuasan 
konsumen. 
 Koefisien regresi X4 (Daya Tanggap) adalah 0,445 dengan 
signifikansi 0,004. Hal ini menunjukkan daya tanggap 
berpengaruh sangat signifikan pada kepuasan konsumen. 
 Koefisien X5 (empati) adalah -0,058  dengan signifikansi 0,060. 
hal ini menunjukkan empati tidak berpengaruh pada kepuasan 
konsumen. 
 Regresi Linier Berganda 
Tabel 12 Uji Regresi Linier Berganda setelah Penambahan  
Variabel 
Regresi Keterangan 
Bukti Fisik (X1) 0,644 X1 bertambah 1, Y meningkat 0,644 
Kehandalan (X2) 0,445 X2 bertambah 1, Y meningkat 0,445 
Daya Tanggap 
(X3) 
-0,239 X3 bertambah 1, Y meningkat -0,239 
Jaminan (X4) 0,454 X4 bertambah 1, Y meningkat 0,454 
Empati (X5) 0,058 X5 bertambah 1, Y meningkat 0,058 
Dari tabel 12 dapat diketahui persamaan regresi yaitu: 
Y = -1,779 + 0,644X1 + 0,445X2 - 0,239X3 + 0,454X4 + 0,058X5 
Dari persamaan regresi tersebut diketahui nilai kepuasan jika tidak 
terdapat kualitas pelayanan adalah sebesar -1,779. Jika bukti fisik (X1) 
bertambah 1, kepuasan bertambah -1,135. Jika kehandalan  (X2) 
bertambah 1, kepuasan bertambah -1,334. Jika daya tanggap (X3) 
bertambah 1, kepuasan bertambah -2,018. Jika jaminan (X4) bertambah 
1, kepuasan bertambah -1,325. Jika empati (X5) bertambah 1, kepuasan 
bertambah -1,721. Dan jika variabel pelayanan ditambah secara bersama- 





Berdasarkan tujuan penelitian dan hasil pengolahan data serta hasil analisis, 
terdapat kesimpulan yang dapat diketahui sebagai berikut: (1)Terdapat 21 (dua 
puluh satu) variabel yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan servis 
mobil di PT. Nasmoco Bengawan Motor dengan 5 dimensi Service Quality dan 
urutan gap nya sendiri yaitu dari yang terbesar -0,558 (keandalan), -0,533 
(jaminan), -0,510 (daya tanggap), -0,497 (bukti fisik), dan yang terakhir -0,496 
(empati). (2)Koefisien regresi X1(Bukti Fisik) adalah 0,644 dengan signifikansi 
0,00. Hal ini menunjukkan bukti fisik berpengaruh sangat signifikan pada 
kepuasan konsumen. Koefisien regresi X2 (keandalan) adalah 0,445 dengan 
signifikansi 0,001. Hal ini menunjukkan keandalan berpengaruh sangat signifikan 
pada kepuasan konsumen. Koefisien X3 (daya tanggap) adalah -0,239  dengan 
signifikansi 0,121. hal ini menunjukkan daya tanggap tidak berpengaruh pada 
kepuasan konsumen. Koefisien regresi X4 (jaminan) adalah 0,445 dengan 
signifikansi 0,004. Hal ini menunjukkan jaminan berpengaruh sangat signifikan 
pada kepuasan konsumen. Koefisien X5 (empati) adalah -0,058  dengan 
signifikansi 0,060. hal ini menunjukkan empati tidak berpengaruh pada kepuasan 
konsumen. (3)Dari persamaan regresi secara bersama- sama dapat diketahui 
bahwa nilai kepuasan jika tidak terdapat kualitas pelayanan adalah sebesar -1,779. 
Jika bukti fisik (X1) bertambah 1, maka kepuasan bertambah -1,135. Jika 
kehandalan  (X2) bertambah 1, maka kepuasan bertambah -1,334. Jika daya 
tanggap (X3) bertambah 1, maka kepuasan bertambah -2,018. Jika jaminan (X4) 
bertambah 1, maka kepuasan bertambah -1,325. Jika empati (X5) bertambah 1, 
maka kepuasan bertambah -1,721. Dan jika variabel pelayanan ditambah X1, X2, 
X3, X4, X5 secara bersamaan maka nilai Y/ Kepuasan akan menjadi -0,417. 
Berdasarkan hasil penelitian, peneliti ingin memberikan saran sebagai 
berikut: (1)Setelah melakukan penelitian ini diharapkan pihak PT. Nasmoco 
Bengawan Motor sekiranya mempertimbangkan dahul sebelum melakukan 
perbaikan- perbaikan  mengenai pelayanan jasa dalam servis terhadap 
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konsumennya. Agar perbaikan yang dilakukan pada nantinya akan menjadi 
kualitas pelayanan yang lebih baik lagi dan membuat konsumen lebih senang. 
(2)Berkaitan dengan kepuasan konsumen sebaiknya pelaku bisnis harus lebih 
memperhatikan pelayanan yang lebih lagi agar dapat menguasai persaingan pasar. 
(3)Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambahkan metode- metode lain 
dalam melakukan studi kepuasan pelanggan yang lebih ragam agar dapat 
menjadikan referensi bagi pembaca lebih banyak referansinya. 
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